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ABSTRAK  
Pelayanan kesehatan merupakan pelayanan profesional dari pelayanan kesehatan yang 
tersedia selama 24 jam secara berkelanjutan selama perawatan pasien. Kualitas pelayanan 
adalah kesesuaian pelayanan dengan kepuasan pasien. Mutu Pelayanan Kesehatan di 
Rumah Sakit sangat dipengaruhi oleh kualitas fisik, jenis tenaga yang tersedia, obat dan alat 
kesehatan serta proses pemberian pelayanan kesehatan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui hubungan antara keterlambatan dokter dengan kualitas pelayanan pada rawat 
jalan di Rumah Sakit Raden Mataher Tahun 2019. Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif dengan desain penelitian Cross Sectional. Penelitian ini dilakukan di RSUD Raden 
Mattaher Jambi pada tanggal 22-28 Agustus 2019. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pasien rawat jalan yang berkunjung ke RSUD Raden mataher pada bulan Januari – 
Juni 2019 yaitu sebanyak 24.075. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 43 responden. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Accidental Sampling. Pengumpulan data 
menggunakan kuesioner. Data dianalisis secara univariat dan bivariat dengan menggunakan 
uji Chi-Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 43 responden, sebanyak 28 
responden (65,1%) mengatakan dokter tidak terlambat. Ada hubungan antara keterlambatan 
dokter (p=0,001) dengan kualitas pelayanan pada rawat jalan di Rumah Sakit Raden 
Mataher Tahun 2019 karena p value 0,441 > 0,05 Diharapkan hasil penelitian ini dapat 
dijadikan informasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga dapat memberikan 
pelayanan kesehatan yang memuaskan. 
 





Peningkatan mutu pelayanan kesehatan 
adalah titik penting sebagai ujung akhir dari 
keseluruhan reformasi administrasi 
pemerintahan, hal ini beralasan oleh 
karena mutu pelayanan yang 
diselenggarakan oleh sektor publik sampai 
saat ini masih sangat memprihatinkan 
dimana sampai saat ini masih banyak 
terdapat kritikan dan saran terhadap mutu 
pelayanan publik, karena itu kinerja 
pelayanan publik menjadi titik strategis 
dimana kepercayaan masyarakat secara 
luas kepada pemerintahan dipertaruhkan. 
Oleh karena itu peningkatan mutu 
pelayanan publik diperlukan untuk 
membangun kepercayaan masyarakat 
terhadap aparatur sebagai penyedia 
pelayanan publik dalam rangka 
peningkatan kesejahteraan masyarakat 
dengan menjadikan keluhan masyarakat 
sebagai masukan untuk melakukan 
perbaikan pelayanan publik (Kemenkes RI, 
2015). 
Menurut Deden (2012) bahwa 
pelayanan kesehatan merupakan 
pelayanan profesional dari pelayanan 
kesehatan yang tersedia selama 24 jam 
secara berkelanjutan selama perawatan 
pasien. Dengan demikian pelayanan 
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keperawatan memegang peranan penting 
dalam upaya menjaga dan meningkatkan 
kualitas pelayanan disarana pelayanan 
kesehatan Mutu Pelayanan Kesehatan di 
Rumah Sakit sangat dipengaruhi oleh 
kualitas fisik, jenis tenaga yang tersedia, 
obat dan alat kesehatan serta proses 
pemberian pelayanan kesehatan. Oleh 
karena itu, peningkatan mutu faktor faktor 
tersebut termasuk sumber daya manusia 
dan propesionalisme diperbolehkan agar 
pelayan kesehatan yang bermutu dan 
pemerataan pelayanan kesehatan dapat 
dinikmati oleh seluruh lapisan masyarakat. 
AslhleyKable dalam Introduction to Quality 
Improvement, mengemukakan bahwa 
terdapat 5 prinsip kunci tentang mutu 
pelayanan kesehatan yaitu berfikir secara 
sistem (persepsi), pendekatan saintifik, 
kerja sama tim, kepemimpinan dan 
peningkatan mutu berkelanjutan (Bustami, 
2014). 
Menurut Suprapto (2017), terdapat 
lima kriteria penentu kualitas jasa 
pelayanan yaitu keandalan, keresponsifan 
atau ketanggapan, keyakinan 
(pengetahuan dan kecakapan staf, 
komunikasi yang efektif), Empati 
(memberikan perhatian, bertanggung 
jawab) dan berwujud (kebersihan dan 
kerapian). 
Membangun kepercayaan 
masyarakat terhadap pelayanan kesehatan 
yang dilakukan penyelenggara pelayanan 
kesehatan merupakan kegiatan yang harus 
dilakukan seiring dengan harapan dan 
tuntutan seluruh warga negara dan 
penduduk tentang peningkatan pelayanan 
publik. Untuk menghadapi kondisi dan 
perubahan yang cepat pada aktivitas 
pembangunan tersebut khususnya 
pelayanan publik perlu disikapi secara bijak 
melalui langkah kegiatan yang terus 
menerus- nerus dan berkesinambungan 
untuk membangun kepercayaan 
masyarakat guna mewujudkan tujuan 







Jenis penelitian ini merupakan 
penelitian kuantitatif dengan desain 
penelitian Cross Sectional yang bertujuan 
untuk mengetahui hubungan antara 
keterlambatan dokter dengan kualitas 
pelayanan pada rawat jalan di Rumah 
Sakit Raden Mataher Tahun 2019. 
Adapun variabel yang akan diteliti 
dalam penelitian ini adalah keterlambatan 
dokter dan kualitas pelayanan Rumah 
Sakit. Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh pasien rawat jalan yang berkunjung 
ke RSUD Raden mataher pada bulan 
Januari – Juni 2019 yaitu sebanyak 24.075. 
Sampel dalam penelitian ini sebanyak 43 
responden. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan teknik Accidental Sampling. 
Hasil penelitian dianalisis secara univariat 
dan bivariat dengan menggunakan uji 
statistik Chi-Square dengan analisis 
Bivariate.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Setelah melakukan penelitian didapatkan 
hasil sebagai berikut : 
 
1. Analisa Univariat 
 
Penilaian terhadap keterlambatan dokter 
pada rawat jalan di Rumah Sakit Raden 
Mataher Tahun 2019 diperoleh dengan 
menggunakan lembar kuesioner. Hasil 
ukur yang ditetapkan untuk 
keterlambatan dokter terbagi menjadi 
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Tabel 1 
Distribusi Responden Berdasarkan Keterlambatan Dokter Pada  
Rawat Jalan di Rumah Sakit Raden Mataher Tahun 2019 




1. Terlambat 15 34.9 
2. Tidak Terlambat 28 65.1 
 Total 43 100.0 
 
Penilaian terhadap kualitas  pelayanan pada rawat jalan di Rumah Sakit Raden Mataher Tahun 
2019 diperoleh dengan menggunakan lembar kuesioner. Hasil ukur yang ditetapkan untuk 





Distribusi Responden Berdasarkan Kualitas Pelayanan Pada 
Rawat Jalan di Rumah Sakit Raden Mataher Tahun 2019 
 
No. Kualitas Pelayanan Jumlah (n) Persentase 
(%) 
1. Baik 24 55,8 
2. Kurang Baik 19 44.2 
Total 43 100.0   
 
2. Analisa Bivariat 
Tabel 3 
Hubungan Keterlambatan Dokter Dengan Kualitas Pelayanan 
Pada Rawat Jalan di Rumah Sakit Raden Mataher 
Tahun 2019 
 
No Keterlambatan Kualitas Pelayanan P 
dokter Kurang 
Baik 
Baik Jumlah value 
 
n % n % n % 
1 Terlambat 12 80 3 20 15 100 0,001 
2 Tidak Terlambat  7  25 21  75 28 100 
Jumlah 19 44.2 24 55.8 43 100 
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Hasil penelitian Tabel 1. pada 
gambaran keterlambatan dokter pada 
rawat jalan di Rumah Sakit Raden Mataher 
Tahun 2019 menunjukan bahwa dari 43 
responden, seagian besar responden 
mengatakan dokter tidak terlambat 
sebanyak 28 responden (65,1%), 
sedangkan dokter yang terlambat 
sebanyak 15 responden (34,9%). 
Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian oleh Hariyanti (2014) dalam 
penelitiannya yang berjudul “Hubungan 
Keterlambatan Kedatangan Dokter 
terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi 
Rawat Jalan” menunjukan bahwa 
kedatangan dokter spesialis untuk 
menangani pasien tergolong tidak tepat 
waktu, ada sebanyak 6,5%, sedangkan 
yang tepat waktu sebanyak 93,5%. 
Upaya – upaya yang perlu dilakukan 
untuk terus memperbaiki keterlambatan 
dokter adalah diadakanya dokter tetap 
yang dapat menggantikan dokter yang 
melayani kesehatan apabila terlambat dan 
memperbaiki jam datang dokter sehingga 
pasien tidak menunggu lama dan tetap 
mendapatkan pelayanan kesehatan dari 
dokter yang lain. 
Hasil penelitian pada tebel 2 
gambaran kualitas pelayanan pada rawat 
jalan di Rumah Sakit Raden Mataher 
Tahun 2019 menunjukan bahwa dari 43 
responden, sebagian besar responden 
mengatakan kualitas pelayanan baik 
sebanyak 24 responden (55,8%), 
sedangkan mengatakan kualitas 
pelayanan kurang baik sebanyak 19 
responden (44,2%). 
Kualitas pelayanan adalah 
kesesuaian pelayanan dengan kepuasan 
pasien. Mutu pelayanan keperawatan 
merupakan faktor yang paling penting 
untuk membentuk kepercayaan pelanggan 
atau pasien kepada layanan keperawatan 
sehingga tercipta loyalitas dan kepuasan 
pelanggan.Kepuasan pasien adalah suatu 
modal untuk mendapatkan pasien yang 
lebih banyak lagi dan untuk mendapatkan 
pasien yang loyal (setia). Pasien yang 
loyal akan menggunakan kembali 
pelayanan yang sama bila pasien tersebut 
membutuhkan pelayanan keperawatan 
lagi. Kepuasan pasien juga tergantung 
pada mutu atau kualitas pelayanan 
keperawatan.Pengukuran tingkat 
kepuasan pasien erat hubungannya 
dengan kualitas pelayanan keperawatan. 
Kinerja dan service quality berhasil apabila 
apa yang menjadi kebutuhan, keinginan, 
harapan pelanggan dapat terpenuhi 
(Nursalam, 2015). 
Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian oleh Hariyanti (2014) dalam 
penelitiannya yang berjudul “Hubungan 
Keterlambatan Kedatangan Dokter 
terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi 
Rawat Jalan” yang menunjukkan bahwa 
61,3% responden mrnyatakan cukup puas 
dengan pelayanan kesehatan yang 
diberikan. 
Berdasarkan hasil penelitian di atas, 
maka perlu dilakukan beberapa upaya 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
dengan memperbaiki sistem pelayanan 
kesehatan seperti dokter yang 
memberikan layanan kesehatan, waktu 
tunggu dan pendaftaran serta sarana dan 
prasarana yang akan digunakan telah 
tersedia dan siap untuk dipakai. 
Hasil uji statistik chi-square 
terhadap Hubungan keterlambatan Dokter 
dengan kualitas pelayanan pada rawat 
jalan di Rumah Sakit Raden Mataher 
Jambi yang disajikan pada tabel 3 ternyata 
ditetapkan nilai p value = 0,001 (p < 0,05) 
yang berarti Ha diterima. Hal ini 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan 
yang bermakna antara keterlambatan 
dengan kualitas pelayanan pada rawat 
jalan di Rumah Sakit Raden Mataher 
Tahun 2019. 
Hasil penelitian di atas 
menunjukkan bahwa keterlambatan dokter 
mempengaruhi kualitas pelayanan. Hal ini 
dikarenakan sebagian besar responden 
yang mengatakan dokter tidak terlambat, 
mengatakan kualitas pelayanan baik, dan 
sebaliknya sebagian besar responden 
yang mengatakan dokter terlambat, 
mengatakan kualitas pelayanan kurang 
baik. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian oleh Hariyanti (2014) dalam 
penelitiannya yang berjudul “Hubungan 
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Keterlambatan Kedatangan Dokter 
terhadap Kepuasan Pasien di Instalasi 
Rawat Jalan” menunjukan bahwa 
hubungan yang kuat antara ketepatan jam 
kedatangan dokter dengan kepuasan 
pasien dalam pelayanan kesehatan di 
instalasi rawat jalan rumah sakit (p<0,001). 
Keterlambatan ini terutama terjadi di 
setiap rumah sakit yang tidak mempunyai 
dokter tetap, hal ini di akibatkan oleh 
kesibukan dokter, ketidak sesuaian 
pengaturan jam praktek, serta lemahnya 
peraturan yang mengatur jumlah tempat 
praktek seorang dokter. Penelitian kualitas 
pelayanan pada pasien rawat jalan di 
rumah sakit umum menyatakan bahwa 
dengan keterlambatan dokter dapat 




Sebagian besar responden mengatakan 
dokter tidak terlambat sebanyak 28 
responden (65,1%) dan mengatakan 
kualitas pelayanan baik sebanyak 24 
responden (55,8%). Ada hubungan antara 
keterlambatan dokter dengan kualitas 
pelayanan pada rawat jalan di Rumah 
Sakit Raden Mataher Tahun 2019 dengan 
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